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BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
A.  Deskripsi Objek Penelitian 
1. Sejarah Singkat Berdirinya CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung89 
CV. Saha Pekasa Gajah Mada Tulungagung didirikan oleh Bapak Danu 
Mulya dan Ibu Munganah pada tahun 1979 yang beralamat di Jl. Gajah 
Mada No.17, Desa Mojosari, Kec.Kauman, Kab.Tulungagung, Jawa Timur. 
Legalitas CV. Saha Perkasa Gajah Mada ini yaitu adanya Tanda Daftar 
Perusahaan No. 13.32.3.17.004151 dengan No. Notaris 12 tanggal 22 Juli 
2000 juga telah memiliki Nomor Pokok Wajib Pajak (NPWP) 
01.975.424.629.000 serta Nomor Pokok Wajib Pajak SIUP No. 
503.2/121/209/2011. Adapun CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung 
sendiri hingga saat ini telah memiliki 2 (dua) showroom di Tulungagung 
yang beralamat di Jl. P. Antasari, Kampungdalem, Kec. Tulungagung, 
Kabupaten Tulungagung, Jawa Timur. 
Berawal dari Ibu Munganah, beliau adalah istri dari Bapak Danu 
Mulya. Ibu Munganah dari kecil dulunya senang dengan membatik. Selain 
karena hobinya membatik, faktor lingkungan juga mendukung. Dimana di 
Desa Mojosari ini merupakan lingkungan orang-orang membatik. Jadi, 
hampir setiap rumah memiliki usaha membatik atau dapat disebut home 
industry batik. Pada masa pemerintahan Presiden Soeharto, Indonesia 
                                                     
89 Wawancara langsung kepada Ibu Dwi Andarwati selaku juru bicara CV. Saha Perkasa 
Gajah Mada Tulungagung pada 12 Januari 2018 
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terkena krisis moneter. Pada saat itu harga batik di pasaran sangat murah. 
Para pembatik di daerah Mojosari mengalami kerugian, bahkan tidak sedikit 
pengrajin batik yang berhenti untuk membuat batik pada saat itu. Hal 
tersebut juga dialami oleh Ibu Munganah, bahkan sempat tidak 
memproduksi batik untuk beberapa saat. Namun, hal tersebut tidak 
berlangsung lama karena melihat kondisi tersebut Ibu Munganah merasa 
termotivasi dan berfikir bahwa “Aku memiliki kerajinan batik, kenapa harus 
mengganti dengan yang lain?” dari situ Ibu Munganah mulai mengajak dan 
membangkitkan semangat para mengrajin batik di Desa Mojosari untuk 
membantik, yang mana kerajinan batik nantinya akan dipasarkan secara 
langsung ke toko-toko. 
Sebagaimana telah disebutkan bahwa CV. Saha Perkasa Gajah Mada 
Tulungagung didirikan pada tahun 1979 oleh Bapak Danu Mulya dan 
Istrinya, Ibu Munganah. Pada awal berdirinya, Ibu Munganah memiliki 
modal awal dari penjualan sepeda motornya yang pada saat itu terjual 
senilai Rp. 1.500.000,00- dibelikan kain mori mendapat 1 ps atau 14 potong, 
lilin, dan obat pewarna batik. Hingga kemudian Ibu Munganah mengajak 
para pengrajin batik Desa Mojosari untuk membatik di tempat beliau. 
Pada tahun 1980-an Bapak Danu dan Ibu Munganah mendapat 
pelatihan dari Pemerintah Tulungagung yang mendatangkan pengrajin batik 
profesional seperti dari Solo dan Yogyakarta, dari situ Bapak Danu dan Ibu 
Munganah diberikan pelatihan terkait cara mengolah berbagai macam warna 
batik. Hal tersebut tentu sangat membantu CV. Saha Perkasa Gajah Mada 
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Tulungagung, yang mana pada saat itu Batik Gajah Mada hanya memiliki 
kombinasi warna coklat dan hitam.  
Pada awal mula berdirinya, CV. Saha Perkasa Gajah Mada 
Tulungagung hanyalah home industry yang kemudian seiring dengan 
perkembangannya menjadi UD. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung 
hingga kemudian menjadi satu-satunya perusahaan batik di Tulungagung 
yang berbadan hukum CV, yaitu CV. Saha Perkasa Gajah Mada 
Tulungagung. Hal tersebut tidaklah lepas dari peran pemerintah Kabupaten 
Tulungagung yang mana turut mendokumentasikan data-data yang ada 
pada  CV. Saha Perkasa  Gajah  Mada Tulungagung karena  batik  tersebut  
merupakan  bagian  dari  sejarah Tulungagung, agar tidak terjadi pengakuan 
kepemilikan oleh pihak lain. 
Pada tahun 1901 CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung pernah 
mengisi pameran di Tulungagung bahkan hingga luar Tulungagung, hingga 
CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung menerima tender seragam 
Purnawirawan ABRI untuk satu Indonesia. Mulai dari situ, produksi Batik 
Gajah Mada mulai meningkat dan tender-tender besar dari konsumen juga 
meningkat bahkan hingga kini pelanggan berdatangan dari luar kota 
Tulungagung.  
Salah satu keistimewaan Batik Gajah Mada ini terletak pada kualitas 
produknya berupa motif, warna dan bahan yang digunakannya. Motif Sekar 
Jagad Rantai dan Lereng Umbak Banyu adalah motif batik yang dibuat 
berkali-kali oleh CV. Saha Perkasa Gajah Mada. Hingga saat ini, CV. Saha 
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Perkasa Gajah Mada Tulungagung memiliki 100 lebih motif batik yang 
telah diakui originalitasnya sebagai warisan budaya tulungagung oleh Dinas 
Perindustrian dan Perdagangan Kabupaten Tulungagung yang mana 
diantaranya Batik Sekar Jagad, Lereng Umbak Banyu, Cucak Rowo, Sido 
Luhur, Sido Mukti, dan lainnya. Nama-nama motif dari batik tersebut tidak 
sembarangan diambil begitu saja. Tetapi, nama-nama motif tersebut terdapat 
makna filosofis yang terkandung didalamnya, seperti contoh Batik Motif 
Sekar Jagat Rantai. Dulu Tulungagung terkenal dengan daerah banjir, 
dimana dulu alun-alun Tulungagung pernah mengalami banjir. Karena 
peristiwa tersebut hingga nampak alun-aln Tulungagung seperti rawa-rawa, 
di dalam dan sekitar rawa-rawa tersebut terdapat kupu-kupu, enceng 
gondok, ikan, dan lain-lain. Dari situlah gambar-gambar tersebut dituangkan 
ke dalam kain batik dan menjadi Batik Motif Sekar Jagat Rantai. 
Nama Gajah Mada sendiri diperoleh dari nama jalan atau nama gang 
menuju rumah Ibu Munganah yaitu Gajah Mada. Ibu Munganah memilih 
nama Gajah Mada ini supaya masyarakat dengan mudah mengenal dan 
mengingat batik Gajah Mada tersebut. Berawal dengan memproduksi Batik 
Tulis dan Cap untuk kain panjang, Batik Gajah Mada dalam 
perkembangannya juga memproduksi Batik Modern dan juga menekuni 
bidang Garmen dengan label "GM" 
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2. Visi dan Misi CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung 
Adapun visi dan misi dari CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung, 
yaitu:90 
a. Visi 
Menumbuhkembangkan Batik Indonesia melalui standart 
profesionalisme perusahaan. 
 
b. Misi 
1) Meningkatkan kwalitas mutu produksi batik sebagai budaya bangsa 
yang diakui oleh dunia. 
2) Meningkatkan daya saing Produksi Batik Tulungagung. 
3) Mewujudkan pertumbuhan ekonomi dalam rangka meningkatkan 
kesejahteraan masyarakat. 
4) Meningkatkan kwalitas Sumber Daya Manusia Staf Karyawan Batik 
Gajah Mada 
5) Membuka Cabang Outlet dan melayani pasar online. 
 
3. Struktur Kepengurusan CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung 
Sebagaimana lazimnya sebuah CV atau Commanditaire Vennootschap 
yang merupakan bentuk badan usaha yang didirikan oleh 2 (dua orang) atau 
lebih, dimana 1 (satu) orang atau lebih dari pendirinya adalah persero aktif, 
yakni yang aktif menjalankan perusahaan dan akan bertanggung jawab 
secara penuh atas kekayaan pribadinya yang pada posisi ini dipegang oleh 
                                                     
90 CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung, “Visi & Misi Batik Gajah Mada Warisan 
Budaya Leluhur”, dalam www.batikgajahmada.com , diakses pada 12 April 2018 
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Direktur CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung, sementara 1 (satu) 
orang lainnya atau lebih merupakan persero pasif dimana ia hanya 
bertanggung jawab sebatas uang yang ia setor saja yang pada posisi ini 
ditempati oleh pemerintah Kabupaten Tulungagung yang mana memberikan 
dukungan penuh berupa dana terhadap setiap Usaha Mikro, Kecil dan 
Menengah di Tulungagung. 
Dimulai sejak berdirinya dari home industry tahun 1979 hingga kini 
menjadi CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung, telah memiliki lebih 
dari 85 karyawan dimana 60 merupakan karyawan yang bekerja langsung di 
CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung dan 25 atau lebih diantaranya 
merupakan karyawan ditempat atau pengrajin batik yang tidak secara 
langsung bekerja di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung. Untuk 
lebih jelas terkait struktur kepengurusan CV. Saha Perkasa Gajah Mada 
Tulungagung, berikut peneliti gambarkan dalam bentuk bagan: 
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Bagan 4.1 
Struktur Kepengurusan CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung 
Tahun 2018 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: CV. Saha Perkasa Gajah Mada, Data Sekunder, 2018 
 
 
 
Bpk. Danu Mulya 
(Direktur) 
Ibu Munganah 
(Sekretaris) 
Ibu Ita Nur W.A 
(Kasubag  TU) 
Ibu Munganah 
(Kasubag Keuangan) 
Ibu Dewi Kurnia 
(Manj. Pemasaran) 
Ibu Devi 
(Manj. Produksi) 
Bpk. Fuad Anang S. 
(Unit Desain Motif) 
Bpk. Yanto 
(Unit Batik Cap Tulis) 
 
Bpk. Mulyanto 
(Unit Batik Printing) 
Bpk. Supriyadi 
(Unit Pewarnaan) 
Ibu Ike 
(Unit Garmen) 
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4. Produk-produk CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung 
Batik Gajah Mada atau Batik yang diproduksi oleh CV. Saha Perkasa 
Gajah Mada Tulungagung termasuk dalam jenis Batik Majanan, karena 
batik tersebut berkembang didaerah Desa Majan. Ciri khas dari Batik Gajah 
Mada Ini adalah motifnya yang khas yaitu berupa flora dan fauna yang 
didominasi dengan motif burung serta kombinasi warna yang beragam 
berani sehingga terkesan penuh dan elegant serta dipasarkan dengan label 
merek “GM” dengan kisaran harga Rp. 90.000,00- sampai dengan Rp. 
2.500.000,00-. Adapun Produk-produk Batik Yang diproduksi oleh CV. 
Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung, yaitu batik tulis, batik cap tulis 
(kombinasi batik cap dan tulis), dan batik cap (printing) serta tak kalah 
ketinggalan dengan rumah mode pada umumnya, CV. Saha Perkasa Gajah 
Mada Tulungagung juga memproduksi Garmen dengan motif Batik Gajah 
Mada. 
 
B. Gambaran Umum Responden 
Responden dari penelitian ini adalah seluruh konsumen Batik Gajah Mada 
di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung yang datang langsung ke 
showroom CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung. Dalam pemilihan 
sampel, meneliti menggunakan teknik non-probability sampling atau dapat 
dijelaskan sebagai teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang 
yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota 
sampel dan mengambil accidental sampling sebagai teknik pengambilan 
sampel, yaitu pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara 
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kebetulan . Penggambaran mengenai responden meliputi umur, jenis kelamin, 
pendidikan terakhir, pekerjaan, pendapatan per bulan, dan banyaknya 
melakukan pembelian produk Batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah 
Mada Tulungagung. Lebih lanjut, gambaran umum tentang responden dapat 
dilihat melalui tabel-tabel yang akan disajikan berikut: 
1. Umur Responden 
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 98 responden. Responden 
terdiri dari beberapa golongan umur. Berikut jawaban kuesioner responden 
berdasarkan kategori umur responden yang akan disajikan dalam bentuk 
tabel. 
Tabel 4.1 
Umur Responden 
No. Kategori Umur Jumlah Persentase (%) 
1. 21 – 30 tahun 22 22% 
2. 31 – 40 tahun 35 36% 
3. 41 – 50 tahun 26 27% 
4. 51 – 60 tahun 14 14% 
5. 61 – 70 tahun 1 1% 
6. 71 – 80 tahun 0 0% 
 Jumlah 98 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa umur responden 
terbanyak pada kategori umur 31 – 40 tahun dimana prosentasenya 
sebanyak 36%, jumlah terbanyak kedua adalah kategori umur 41 – 50 tahun 
berjumlah 26 orang dengan persentase 27%, kemudian diikuti dengan 
kategori umur 21 – 30 tahun berjumlah 22 orang dengan persentase 22%, 
setelah itu kategori umur 51 – 60 tahun berjumlah 14 orang dengan 
persentase sebesar 14%, disusul dengan kategori umur 61 – 70 tahun dengan 
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jumlah 1 orang dan persentase sebesar 1%, serta umur responden yang 
paling sedikit adalah pada kategori umur 71 – 80 tahun dimana berjumlah 0 
orang dengan persentasi 0%. 
 
2. Jenis Kelamin Responden 
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 98 konsumen Batik 
Gajah Mada yang datang secara langsung ke showroom CV. Saha Perkasa 
Gajah Mada Tulungagung. Berikut merupakan data responden yang telah 
menjawab kuesioner berdasarkan jenis kelamin. 
Tabel 4.2 
Jenis Kelamin Responden 
No. Jenis Kelamin Responden Jumlah  Persentase (%) 
1. Laki – laki 34 35% 
2. Perempuan  64 65% 
 Jumlah 98 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa jumlah responden laki 
– laki adalah 34 responden dengan persentase 35% dan responden 
perempuan berjumlah 64 responden dengan persentase sebesar 65%. 
 
3.  Pendidikan Terakhir Responden 
Tingkat pendidikan responden dapat menunjukkan tingkat pengetahuan 
responden. Dari jawaban kuesioner yang telah didapatkan, jawaban 
responden terkait pendidikan terakhir mereka, yaitu: 
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Tabel 4.3 
Pendidikan Terakhir Responden 
No. Pendidikan Jumlah Persentase (%) 
1. SD 0 0% 
2. SMP 6 6% 
3. SMA 42 43% 
4. Lain – lain  50 51% 
 Jumlah 98 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa respon responden pada 
kategori pendidikan terakhir paling banyak adalah pada tingkat pendidikan 
Lain – lain dimana yang termasuk dalam kategori lain – lain tersebut adalah 
Diploma 1 (D1) bahkan sampain dengan Strata 2 (S2) sejumlah 50 orang 
dengan persentase sebesar 51% dan jawaban paling kecil adalah pada 
tingkat pendidikan SD yang mana tidak satu pun responden bertingkat 
pendidikan SD dalam penelitian ini atau 0%. Pada tingkat lain seperti SMP 
berjumlah 6 orang dengan persentase sebesar 6%, dan tingkat pendidikan 
SMA berjumlah 42 orang dengan persentase sebesar 43%. 
 
4. Pekerjaan Responden 
Jenis pekerjaan responden menentukan kegiatan ekonomi dan dari 
mana mereka mengetahui produk Batik Gajah Mada Tulungagung. Kategori 
pekerjaan yang dihunakan peneliti dalam penelitian ini, yaitu: 
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Tabel 4.4 
Pekerjaan Responden 
No. Pekerjaan Jumlah Persentase (%) 
1. Pelajar 1 1% 
2. Wiraswasta 41 42% 
3. Pegawai Negeri 31 32% 
4. Petani 2 2% 
5. Lain – lain  23 23% 
 Jumlah 98 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan data diatas, diketahui bahwa jenis pekerjaan responden 
yang paling banyak adalah sebagai wiraswasta yaitu berjumlah 41 orang 
dengan persentase sebesar 42%, kemudian terbanyak kedua adalah pegawai 
negeri yang berjumlah 31 orang dengan persentase 32%. Terbanyak ketiga 
adalah lain – lain berjumlah 23 orang dengan persentase 23%, terbanyak 
keempat adalah petani yang berjumlah 2 orang dengan persentase 2 %, 
kemudian selanjutnya adalah pelajar yaitu 1 orang dengan persentase 1%. 
 
5. Pendapatan Per Bulan Responden 
Pendapatan responden setiap bulannya menentukan jenis produk Batik 
Gajah Mada Tulungagung yang mereka beli. Pendapatan responden setiap 
bulannya yang disajikan dalam bentuk tabel berikut: 
Tabel 4.5 
Pendapatan Per Bulan Responden 
No. Pendapatan Jumlah Persentase (%) 
1. < Rp. 500.000, 00- 0 0% 
2. Rp. 500.000,00 – Rp. 1.000.000,00- 10 10% 
3. Rp. 1.000.000,00 – Rp. 2.500.000,00- 47 48% 
4. > Rp. 2.500.000,00- 41 42% 
 Jumlah 98 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
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Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa responden dengan 
pendapatan per bulah terbanyak adalah pada Rp. 1.000.000,00 – Rp. 
2.500.000,00- berjumlah 47 orang dengan persentase 48%, diikuti dengan 
responden berpendapatan > Rp. 2.500.000,00- berjumlah 41 orang dengan 
persentase 42%, kemudian Rp. 500.000,00 – Rp. 1.000.000,00- berjumlah 
10 orang dengan persentase 10%, dan selanjutnya responden berpendapatan 
< Rp. 500.000,00- sebesar 0%. 
 
6. Pembelian Produk 
Banyaknya responden melakukan pembelian produk dapat menentukan 
apakah konsumen tersebut puas akan produk yang ditawarkan ataukah tidak. 
Berdasarkan respon responden terkait berapak kali merekan melakukan 
pembelian Batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada 
Tulungagung, ditunjukkan melalui tabel berikut: 
Tabel 4.6 
Pembelian Produk 
No. Pembelian Produk Jumlah Persentase (%) 
1. < 3x 48 49% 
2. > 3x 50 51% 
 Jumlah 98 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan data diatas, diketahui bahwa responden yang melakukan 
pembelian kurang dari 3x berjumlah 48 orang dengan persentase sebesar 
49% dan yang telah melakukan pembelian lebih dari 3x berjumlah 50 orang 
dengan persentase sebesar 51%. 
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C. Deskripsi Hasil Tanggapan Responden 
Menggambarkan tanggapan responden dan menguraikan secara rinci 
jawaban dari setiap responden dimana dilakukan dengan mengelompokkan 
data kedalam satu kategori skor dengan menggunakan rentang skala 
perhitungan skor tiap item pernyataan sebagai berikut: 
𝑅𝑆 =  
𝑛 (𝑚 − 1)
𝑚
 
Keterangan: 
RS  = Rentang skala 
n  = Jumlah sampel 
m = Jumlah jawaban tiap item 
Sehingga: 
𝑅𝑆 =  
98 (5 − 1)
5
=  
98 (4)
5
=  
392
5
= 78,4 
Untuk membuat rentang skala karena 98 adalah nilai tersendah, maka 98 
ditambah RS sampai dengan hasil tertinggi maka hasilnya adalah: 
1. 98 – 176,4  = Sangat tidak baik 
2. 176,5 – 254,8  = Tidak baik 
3. 254,9 – 333,2 = Cukup  
4. 333,3 – 411,6  = Baik 
5. 411,7 – 490  = Sangat Baik 
Berdasarkan rentang skala diatas, maka dilanjutkan pada deskripsi setiap 
variabel penelitian untuk mengetahui kategori rentang skala diatas. 
 
83 
 
1. Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan 
Dalam mendeskripsikan variabel bukti fisik maka dapat dilihat pada 
hasil tanggapan responden terhadap masing-masing pertanyaan atau 
indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan. Jawaban dari 
responden dapat dilihat dalam tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.7 
Tanggapan Responden Untuk Variabel Kualitas Pelayanan 
No. Pernyataaan 
Jawaban Responden 
Total 
Nilai  
Rata-
Rata 
Skor 
STS 
(1) 
TS 
(2) 
KS 
(3) 
S 
(4) 
SS 
(5) 
1. 
Saya merasa nyaman 
membeli Batik di  CV. 
Saha Perkasa Gajah 
Mada karena tata ruang 
showroom  terlihat rapi 
dan bersih. 
0 
(0) 
1 
(2) 
12 
(36) 
59 
(236) 
26 
(130) 
404 4,122 
2. 
Karyawan CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada 
selalu berpenampilan 
menarik dan sopan. 
0 
(0) 
0 
(0) 
5 
(15) 
58 
(232) 
35 
(175) 
422 4,306 
3. 
Saya puas membeli 
Batik Gajah Mada di  
CV. Saha Perkasa 
Gajah Mada karena 
karyawan selalu 
merekomendasikan 
motif dan warna batik 
yang cocok untuk saya 
gunakan. 
0 
(0) 
0 
(0) 
9 
(27) 
61 
(244) 
28 
(140) 
411 4,194 
4. 
Saya senang membeli 
Batik Gajah Mada di 
CV. Saha Perkasa 
Gajah Mada karena 
karyawan aktif 
menawarkan desain 
batik terbaru mereka.  
0 
(0) 
0 
(0) 
13 
(39) 
53 
(212) 
32 
(160) 
411 4,194 
5. 
Saya puas membeli 
Batik Gajah Mada di  
CV. Saha Perkasa 
Gajah Mada karena 
memberikan pelayanan 
yang cepat dan tepat. 
0 
(0) 
0 
(0) 
19 
(57) 
58 
(232) 
21 
(105) 
394 4,020 
 
6. 
Karyawan CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada 
membantu saya 
 
0 
(0) 
 
0 
(0) 
 
1 
(3) 
 
54 
(216) 
 
43 
(215) 
 
434 
 
4,429 
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memilih jenis batik 
yang sesuai dengan 
keinginan saya. 
7. 
Karyawan CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada 
senantiasa memberikan 
informasi terkait proses 
pencucian batik yang 
saya beli. 
0 
(0) 
0 
(0) 
22 
(66) 
51 
(204) 
25 
(125) 
395 4,031 
8. 
Saya merasa puas 
dengan pelayanan 
karyawan CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada 
yang memberikan 
informasi terkait 
kualitas kain dan motif 
batik yang akan saya 
beli. 
0 
(0) 
0 
(0) 
14 
(42) 
55 
(220) 
29 
(145) 
407 4,153 
9. 
Saya merasa nyaman 
membeli Batik Gajah 
Mada karena karyawan 
CV. Saha Perkasa 
Gajah Mada selalu 
bersikan sopan dan 
santun. 
0 
(0) 
0 
(0) 
19 
(57) 
58 
(232) 
21 
(105) 
394 4,020 
10. 
Karyawan CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada 
selalu bersikap ramah 
dan murah senyum. 
0 
(0) 
0 
(0) 
0 
(0) 
50 
(200) 
48 
(240) 
440 4,490 
Jumlah Nilai Skor 4112 41,959 
Rata-rata Total Skor 411,2 4,196 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
berdasarkan data yang tersaji diatas tentang tanggapan responden 
mengenai kualitas pelayanan CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung 
didapatkan rata-rata skor sebesar 411,2. Nilai tersebut masuk dalam kategori 
baik, sehingga dapat disimpulakn bahwa kualitas pelayanan di CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada Tulungagung baik. 
 
2. Deskripsi Variabel Kualitas Produk 
Dalam mendeskripsikan variabel bukti fisik maka dapat dilihat pada 
hasil tanggapan responden terhadap masing-masing pernyataan atau 
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indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas produk.  Jawaban dari 
responden dapat dilihat dalam tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.8 
Tanggapan Responden Untuk Variabel Kualitas Produk 
No. Pernyataan  
Jawaban Responden 
Total 
Nilai 
Rata-
rata 
Skor 
STS 
(1) 
TS 
(2) 
KS 
(4) 
S 
(4) 
SS 
(5) 
1. 
Selain memiliki nilai 
seni dan estetika, 
produk Batik Gajah 
Mada juga 
memberikan 
kenyaman ketika 
dipakai. 
0 
(0) 
1 
(2) 
10 
(30) 
59 
(236) 
28 
(140) 
408 4,163 
2. 
Saya merasa CV. 
Saha Perkasa Gajah 
Mada menawarkan 
batik dengan kualitas 
terbaik. 
0 
(0) 
0 
(0) 
5 
(15) 
61 
(244) 
32 
(160) 
419 4,276 
3. 
Warna dan motif 
Batik Gajah Mada 
tidak mudah pudar 
meskipun telah 
dipakai berulang-
ulang dalam jangka 
waktu yang lama. 
0 
(0) 
0 
(0) 
10 
(30) 
65 
(260) 
23 
(115) 
405 4,133 
4. 
Kualitas kain batik 
yang digunakan CV. 
Saha Perkasa Gajah 
Mada baik sehingga 
tidak akan rusak 
meskipun telah dicuci 
berulang-ulang.  
0 
(0) 
1 
(2) 
15 
(45) 
54 
(216) 
28 
(140) 
403 4,112 
5. 
CV. Saha Perkasa 
Gajah Mada 
menawarkan batik 
dengan warna dan 
motif khas dan 
menarik. 
0 
(0) 
1 
(2) 
18 
(54) 
54 
(216) 
25 
(125) 
397 4,051 
6. 
Desain pakaian dari 
Batik Gajah Mada 
sangat khas dan 
menarik. 
0 
(0) 
0 
(0) 
4 
(12) 
55 
(220) 
39 
(195) 
427 4,357 
7. 
Warna yang 
digunakan CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada 
adalah pewarna dosis 
tinggi sehingga tidak 
mudah pusar 
0 
(0) 
0 
(0) 
13 
(39) 
62 
(248) 
23 
(115) 
402 4,102 
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8. 
Batik Gajah Mada 
menggunakan kain 
jenis katun sehingga 
tidak mudah rusak. 
0 
(0) 
0 
(0) 
5 
(15) 
55 
(220) 
38 
(190) 
425 4,337 
9. 
CV. Saha Perkasa 
Gajah Mada 
menawarkan batik 
dengan kualitas kain, 
warna dan motif yang 
lebih baik 
dibandingkan yang 
lain. 
0 
(0) 
0 
(0) 
19 
(57) 
58 
(232) 
21 
(105) 
394 4,020 
10. 
Harga dan kualitas 
produk batik CV. 
Saha Gajah Mada 
sebanding dan lebih 
terjangkau dari 
produk batik lain. 
0 
(0) 
0 
(0) 
1 
(3) 
54 
(216) 
43 
(215) 
434 4,429 
11. 
Batik Gajah Mada 
memiliki bermacam-
macam desain batik 
yang khas dan 
menarik. 
0 
(0) 
0 
(0) 
21 
(63) 
52 
(208) 
25 
(125) 
396 4,041 
12. 
Desain batik Gajah 
Mada selalu 
mengikuti trend 
fashion masa kini. 
0 
(0) 
0 
(0) 
14 
(42) 
55 
(220) 
29 
(145) 
407 4,153 
Jumlah Nilai Skor 4917 50,174 
Rata-rata Total Skor 409,7 5,0174 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan data yang disajikan diatas tentang tanggapan responden 
mengenai kualitas produk di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung 
didapatkan rata-rata total skor sebesar 409,7. Nilai tersebut masuk dalam 
kategori baik, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk batik yang 
ditawarkan oleh CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung tergolong 
baik. 
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3. Deskripsi Variabel Emotional Factor 
Dalam mendeskripsikan variabel bukti fifik maka dapat dilihat pada 
hasil tanggapan responden terhadap masing-masing pernyataan atau 
indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas produk. Jawaban dari 
responden dapat dilihat dalam tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.9 
Tanggapan Responden Untuk Variabel Emotional Factor 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
Total 
Skor 
Rata-
rata 
Skor 
STS 
(1) 
TS 
(2) 
KS 
(3) 
S 
(4) 
SS 
(5) 
1. 
Saya merasa senang 
karena dapat membeli 
produk batik 
berkualitas seperti 
Batik Gajah Mada. 
0 
(0) 
0 
(0) 
10 
(30) 
56 
(224) 
32 
(160) 
428 4,224 
2. 
Saya merasa senang 
karena desain, warna 
dan motif batik gajah 
mada yang fleksibel 
sehingga dapat 
dipakai dalam acara 
apapun. 
0 
(0) 
0 
(0) 
3 
(9) 
56 
(224) 
39 
(105) 
428 4,367 
3. 
Saya merasa bangga 
dapat memakai 
produk Batik Gajah 
Mada produk asli 
Tulungagung. 
0 
(0) 
0 
(0) 
11 
(33) 
65 
(260) 
22 
(110) 
403 4,112 
4. 
Merek pada Batik 
Gajah Mada 
memberikan rasa 
bangga dalam diri 
saya ketika 
memakainya. 
0 
(0) 
0 
(0) 
13 
(39) 
55 
(220) 
30 
(150) 
409 4,173 
5. 
Motif dan warna 
Batik Gajah Mada 
yang khas membuat 
saya merasa percaya 
diri ketika 
memakainya. 
0 
(0) 
1 
(2) 
21 
(63) 
60 
(240) 
16 
(80) 
385 3,929 
6. 
Saya merasa percaya 
diri ketika orang lain 
melihat saya 
memakai Batik Gajah 
Mada. 
0 
(0) 
0 
(0) 
4 
(12) 
63 
(252) 
31 
(155) 
419 4,276 
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7. Desain dan model 
pakaian Batik Gajah 
Mada membuat saya 
merasa nyaman 
ketika memakainya. 
0 
(0) 
0 
(0) 
11 
(33) 
63 
(252) 
24 
(120) 
405 4,133 
8. 
Saya merasa nyaman 
ketika memakai Batik 
Gajah Mada karena 
kualitas kain yang 
digunakannya. 
0 
(0) 
0 
(0) 
4 
(12) 
58 
(232) 
36 
(180) 
424 4,327 
Jumlah Nilai Skor 3287 33,541 
Rata-rata Total Skor 410,9 4,193 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan data yang disajikan diatas tentang tanggapan responden 
mengenai emotional factor di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung 
didapatkan rata-rata total skor sebesar 410,9. Nilai tersebut masuk dalam 
kategori baik, sehingga dapat disimpulkan bahwa upaya yang dibangun CV. 
Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung untuk menciptakan nilai emosional 
konsumen dalam taraf baik. 
 
4. Deskripsi Variabel Kepuasan Konsumen 
Dalam mendeskripsikan variabel bukti fisik maka dapat dilihat pada 
hasil tanggapan responden terhadap masing-masing pernyataan atau 
indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen. Jawaban 
dari responden dapat dilihat dalam tabel sebagai berikut: 
 
Tabel 4.10 
Tanggapan Responden Untuk Variabel Kepuasan Konsumen 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
Total 
Nila 
Rata-
rata 
Skor 
STS 
(1) 
TS 
(2) 
KS 
(3) 
S 
(4) 
SS 
(5) 
1. 
Kualitas kain dan 
warna Batik Gajah 
Mada yang baik 
membuat saya merasa 
puas membelinya. 
0 
(0) 
1 
(2) 
10 
(30) 
59 
(236) 
28 
(140) 
408 4,163 
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2. 
Desain dan motif 
Batik Gajah Mada 
yang khas dan 
menarik membuat 
saya merasa puas. 
0 
(0) 
0 
(0) 
5 
(15) 
62 
(248) 
31 
(155) 
418 4,265 
3. 
Saya merasa nyaman 
dengan pelayanan 
karyawan CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada 
yang sopan, santun, 
ramah dan murah 
senyum. 
0 
(0) 
0 
(0) 
10 
(30) 
65 
(260) 
23 
(115) 
405 4,133 
4. 
Saya merasa puas 
dengan pelayanan 
yang diberikan oleh 
karyawan CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada 
karena cepat, tepat 
dan tanggap. 
0 
(0) 
1 
(2) 
15 
(45) 
55 
(220) 
27 
(135) 
402 4,102 
5. 
Saya membeli produk 
Batik Gajah Mada 
karena melihat merek 
yang baik. 
0 
(0) 
1 
(2) 
18 
(54) 
54 
(216) 
25 
(125) 
397 4,051 
6. 
Saya merasa bangga 
dapat membeli dan 
memakai Batik Gajah 
Mada. 
0 
(0) 
0 
(0) 
4 
(12) 
56 
(224) 
38 
(190) 
426 4,347 
7. 
Harga Batik Gajah 
Mada lebih 
terjangkau jika 
dibandingkan dengan 
harga produk batik 
khas lainnya. 
0 
(0) 
0 
(0) 
13 
(39) 
62 
(248) 
23 
(115) 
402 4,102 
8. 
Harga yang 
ditetapkan sesuai 
dengan kualitas batik 
yang ditawarkan. 
0 
(0) 
0 
(0) 
6 
(18) 
54 
(216) 
38 
(190) 
424 4,327 
9. 
Saya tidak perlu 
mengeluarkan biaya 
tambahan untuk 
membeli produk 
Batik Gajah Mada 
0 
(0) 
0 
(0) 
0 
(0) 
31 
(124) 
67 
(335) 
459 4,685 
10. 
Saya tidak perlu 
mengeluarkan biaya 
parkir untuk membeli 
produk Batik Gajah 
Mada 
0 
(0) 
0 
(0) 
18 
(54) 
67 
(268) 
13 
(65) 
387 3,949 
Jumlah Nilai Skor 4128 42,124 
Rata-rata Total Skor 412,8 4,2124 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan data yang tersaji diatas tentang tanggapan responden 
mengenai kepuasan konsumen batik di CV. Saha Perkasa Gajah Mada 
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Tulungagung didapatkan rata-rata total skor sebesar 412,8. Nilai tersebut 
masuk dalam kategori sangat baik, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha 
Perkasa Gajah Mada Tulungagung sangat baik. 
 
D. Deskripsi Analisis Data 
Adapun deskripsi analisis data dari penelitian ini yaitu: 
1. Uji Keabsahan Data 
Uji keabsahan data dalam penelitian ini dengan menggunakan uji 
validitas dan reliabilitas. Adapun uraiannya sebagai berikut: 
a. Uji Validitas 
Uji validitas merupakan salah satu uji keabsahan data. Tujuan dari 
pengujian ini adalah untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner 
yang digunakan. Uji validitas digunakan dengan menggunakan aplikasi 
SPSS 16.0 dengan membandingkan hasil uji bagian skor total setiap item 
pernyataan sebagai r hitung dengan r tabel. Sebagaimana dijelaskan 
sebelumnya bahwa dalam penelitian ini jumlah sampel sebanyak 98 
orang. Untuk jumlah sampel sebanyak 98 orang, nilai r tabel = 0,2. 
Pengambilan keputusan uji validitas adalah sebagai berikut: 
1) Hasil r hitung > r tabel (0,2) = data atau pernyataan dikatakan valid. 
2) Hasil r hitung < r tabel (0,2) = data atau pernyataan dikatakan tidak 
valid. 
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Hasil uji validitas selengkapnya dapat dilihat dalam lampiran namun 
dibawah ini akan disajikan hasil uji validitas dalam bentuk tabel, sebagai 
berikut: 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Variabel r Hitung r Tabel Keterangan 
Kualitas Pelayanan Item X1.1 0,393 0,2 Valid 
(X1) Item X1.2 0,531 0,2 Valid  
 Item X1.3 0,564 0,2 Valid  
 Item X1.4 0,642 0,2 Valid  
 Item X1.5 0,614 0,2 Valid  
 Item X1.6 0,359 0,2 Valid  
 Item X1.7 0,491 0,2 Valid 
 Item X1.8 0,550 0,2 Valid  
 Item X1.9 0,614 0,2 Valid  
 Item X1.10 0,333 0,2 Valid  
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X2) 
Variabel r Hitung r Tabel Keterengan  
Kualitas Produk Item X2.1 0,380 0,2 Valid  
(X2) Item X2.2 0,486 0,2 Valid  
 Item X2.3 0,530 0,2 Valid  
 Item X2.4 0,603 0,2 Valid  
 Item X2.5 0,568 0,2 Valid  
 Item X2.6 0,569 0,2 Valid  
 Item X2.7 0,595 0,2 Valid  
 Item X2.8 0,533 0,2 Valid  
 Item X2.9 0,446 0,2 Valid  
 Item X2.10 0,276 0,2 Valid  
 Item X2.11 0,369 0,2 Valid  
 Item X2.12 0,468 0,2 Valid  
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
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Tabel 4.13 
Hasil Uji Validitas Variabel Emotional Factor (X3) 
Variabel r Hitung  r Tabel Keterangan 
Emotional Factor Item X3.1 0,410 0,2 Valid  
(X3) Item X3.2 0,461 0,2 Valid  
 Item X3.3 0,622 0,2 Valid  
 Item X3.4 0,700 0,2 Valid  
 Item X3.5 0,537 0,2 Valid  
 Item X3.6 0,425 0,2 Valid  
 Item X3.7 0,627 0,2 Valid  
 Item X3.8 0,649 0,2 Valid  
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
Variabel r Hitung r Tabel Keterangan 
Kepuasan Konsumen Item Y.1 0,428 0,2 Valid 
(Y) Item Y.2 0,618 0,2 Valid  
 Item Y.3 0,576 0,2 Valid  
 Item Y.4 0,639 0,2 Valid  
 Item Y.5 0,538 0,2 Valid  
 Item Y.6 0,595 0,2 Valid  
 Item Y.7 0,591 0,2 Valid  
 Item Y.8 0,611 0,2 Valid  
 Item Y.9 0,255 0,2 Valid  
 Item Y.10 0,334 0,2 Valid  
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
 
b. Uji Reliabilitas Data 
Uji reliabilitas merupakan uji yang harus dilakukan untuk 
mendapatkan keabsahan suatu data kuesioner. Pengujian ini bertujuan 
untuk mengetahui apakah kuesioner yang digunakan tersebut dapat 
dipercaya atau handal sebagai alat ukur variabel. 
Triton menyatakan, jika skala dikelompokkan kedalam lima kelas 
dengan range yang sama, maka ukuran kemantapan alpha dapat 
diinterpretasikan sebagai berikut: 
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1) Nilai Alpha Cronbach’s 0,00 s.d 0,20 berarti kurang reliabel. 
2) Nilai Alpha Cronbach’s 0,21 s.d 0,40 berarti agak reliabel. 
3) Nilai Alpha Cronbach’s 0,41 s.d 0,60 berarti cukup reliabel. 
4) Nilai Alpha Cronbach’s 0,61 s.d 0,80 berarti reliabel. 
5) Nilai Alpha Cronbach’s 0,81 s.d 0,100 berarti sangat reliabel. 
Hasil uji reliabilitas variabel-variabel dalam penelitian ini sebagai 
berikut: 
Tabel 4.15 
Hasil Uji Reliabilitas dengan Melihat Alpha Cronbach’s 
Variabel  Cronbach’s Alpha Keterangan 
Kualitas Pelayanan (X1) 0,689 Reliabel 
Kualitas Produk (X2) 0,704 Reliabel  
Emotional Factor (X3) 0,678 Reliabel  
Kepuasan Konsumen (Y) 0,703 Reliabel  
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Hasil uji reliabel diatas sudah menjelaskan bahwa variabel-variabel 
yang digunakan dalam penelitian ini handal untuk digunakan sebagai alat 
ukur dalam penelitian ini. 
 
2. Uji Asumsi Klasik 
Adapun uji asumsi klsik yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji 
normalitas, uji multikolinearitas, dan heterokedastisitas. Berikut deskripsi 
hasil uji asumsi klasik dalam penelitian ini: 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas merupakan pengujian yang bertujuan untuk melihat 
apakah data yang digunakan berdistribusi normal atau tidak. Sebuah data 
dikatakan baik apabila data tersebut berdistribusi normal. Penelitian ini 
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menggunakan uji asumsi klasik kolmogrov smirnov pada aplikasi SPSS 
16.0, untuk melihat data yang digunakan normal atau tidak adalah 
dengan melihat angka probabilitas dari hasil perhitungan dengan 
menggunakan SPSS. Pengambilan keputusan untuk uji normalitas adalah 
sebagai berikut: 
1) Nilai Sig. atau signifikansi atau nilai probabilitas < 0,05, distribusi 
data adalah tidak normal. 
2) Nilai Sig. atau signifikansi atau nilai probabilitas > 0,05, distribusi 
data adalah normal. 
Tabel 4.16 
Hasil Uji Normalitas 
Variabel  
Nilai Asymp. Sig. 
(2-tailed) 
Taraf 
Signifikansi 
Keterangan 
Kualitas Pelayanan (X1) 0,680 0,05 Normal  
Kualitas Produk (X2) 0,175 0,05 Normal  
Emotional Factor (X2) 0,156 0,05 Normal  
Kepuasan Konsumen (Y) 0,244 0,05 Normal  
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Berdasarkan hasil pengujian dapat diketahui bahwa data, variabel 
atau item yang digunakan dalam penelitian ini berdistribusi normal. 
Dikatakan normal didukung dengan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) nilai 
probabilitas yang lebih dari 0,05. 
  
b. Uji Multikolinearitas 
Variabel yang baik dalam penelitian adalah variabel yang tidak 
mengandung multikolinearitas. Multikolinearitas dapat dilihat dari hasil 
pengujian melalui aplikasi SPSS 16.0 pada bagian nilai Variance 
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Inflation Factor (VIF) dan Tolerance. Apabila nilai tolerance dibawah 
0,1 dan VIF lebih dari 10 maka variabel-variabel yang digunakan 
mengandung multikolinearitas. 
Tabel 4.17 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 7.978 2.129  3.747 .000   
X1 -.351 .057 -.362 -6.116 .000 .532 1.878 
X2 .919 .051 1.083 17.847 .000 .507 1.973 
X3 .069 .059 .059 1.176 .243 .739 1.354 
a. Dependent Variable: Y 
 
Berdasarkan hasil perhitungan aplikasi SPSS 16.0 diatas menyatakan 
bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) tolerance 0,532 dan VIF sebesar 
1,878, variabel kualitas produk (X2) tolerance 0,507 dan VIF sebesar 
1,973, dan variabel emotional factor (X3) tolerance 0,739 dan VIF 
sebesar 1,354 yang berarti bahwa data atau variaabel yang digunakan 
tidak mengandung multikolinearitas. 
 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas ini digunakan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variansi dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain. Deteksi ada atau tidaknya masalah 
heteroskedastisitas adalah dengan media grafik scatterplot. Apabila 
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grafik membentuk pola khusus maka moel penelitian tersebut terjai 
heteroskedastisitas. Tetapi jika tidak ada pola yang jelas dan titik-titik 
menyebar diatas dan dibawah pada sumbu Y maka tidak terjadi 
heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas adalah sebagai berikut: 
Gambar 4.1 
Hasil Uji Heteroskedastisitas  
 
 
Berdasarkan gambar grafik scatterplot diatas, memperlihatkan 
bahwa titik-titik menyebar tidak beraturan, berarti dapat disimpulkan 
bahwa tidak terdapat heteroskedastisitas dalam penelitian ini. 
 
3. Uji Regresi Linear Berganda 
Variabel independen dalam penelitian ini berjumlah 3 (tiga) variabel, 
oleh karena itu analisis regresi yang digunakan adalah regresi linear 
berganda. Teknik analisis ini digunakan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh kualitas pelayanan (X1), kualitas produk (X2), dan emotional 
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factor (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Menggunakan aplikasi SPSS 
16.0, hasil uji regresi linear berganda sebagai berikut:  
Tabel 4.18 
Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) 7.978 2.129  3.747 .000   
X1 -.351 .057 -.362 -6.116 .000 .532 1.878 
X2 .919 .051 1.083 17.847 .000 .507 1.973 
X3 .069 .059 .059 1.176 .243 .739 1.354 
a. Dependent Variable: Y 
 
Persamaan regresi linear bergandanya sebagai berikut: 
Y’ = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 
Y’ = 7,978 – 0,351 X1 + 0,919 X2 + 0,69 X3 
Dimana: 
Y  = Kepuasan konsumen 
a  = Konstanta 
 b1 = Koefisien regresi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan  
 konsumen 
b2  = Koefisien regresi antara kualitas produk dengan kepuasan konsumen 
 b3  = Koefisien regresi antara emotional factor dengan kepuasan  
 konsumen 
X1     = Variabel kualitas pelayanan 
X2     = Variabel kualitas produk       X3     = Variabel emotional factor 
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Persamaan regresi diatas akan dijelaskan sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta sebesar 7,978 berarti apabila kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan emotional factor nilainya 0, maka kepuasan konsumen 
sebesar 7,978. 
b. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan adalah sebesar -0,351 
berarti jika variabel independen lain nilainya tetap dan kualitas pelayanan 
mengalami kenaikan 1 maka kepuasan konsumen akan mengalami 
kenaikan sebesar -0,351. Koefisien bernilai negatif antara kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen, hal tersebut berarti jika terjadi 
hubungan negatif antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 
dimana semakin tinggi kualitas pelayanan maka akan semakin berkurang 
pula kepuasan konsumen. 
c. Koefisien regresi variabel kualitas produk adalah sebesar 0,919 berarti 
jika variabel independen lain nilainya tetap dan kualitas produk 
mengalami kenaikan 1 maka kepuasan konsumen akan mengalami 
peningkatan sebesar 0,919. Koefisien bernilai positif antara kualitas 
produk dan kepuasan konsumen dimana semakin naik kualitas produk 
maka semakin meningkat kepuasan konsumen. 
d. Koefisien variabel emotional factor adalah sebesar 0,069 berarti jika 
variabel independen lain nilainya tetap dan emotional factor mengalami 
kenaikan 1 maka kepuasan konsumen akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,069. Koefisien ini bernilai positif anata emotional factor dan 
kepuasan konsumen, ini berarti terjadi hubungan positif antara emotional 
99 
 
factor dan kepuasan konsumen, dimana semakin naik nilai emotional 
factor maka semakin meningkat kepuasan konsumen. 
 
4. Uji Hipotesis 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan pengujian hipotesis uji 
parsial (uji t) dan uji simultan (uji F). Hipotesis yang dapat dikemukakan 
sebagai berikut: 
a. Hipotesis 1 
H0 = Kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan    
    terhadap kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha  
    Perkasa Gajah Mada Tulungagung. 
H1   = Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan  
 konsumen batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada    
 Tulungagung. 
b. Hipotesis 2 
H0  = Kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap    
               kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa    
               Gajah Mada Tulungagung. 
H1   = Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan  
     konsumen batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada     
     Tulungagung. 
c. Hipotesis 3 
H0  = Emotional factor tidak berpengaruh secara signifikan terhadap    
              kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa    
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               Gajah Mada Tulungagung. 
H1   = Emotional factor berpengaruh signifikan terhadap kepuasan  
           konsumen batik Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada     
               Tulungagung. 
d. Hipotesis 4 
H0 = Kualitas pelayanan, kualitas produk, dan emotional factor  
     secara bersama-sama tidak berpengaruh secara signifikan    
     terhadap kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha  
     Perkasa Gajah Mada Tulungagung. 
H1   = Kualitas pelayanan, kualitas produk, dan emotional factor  
     secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap  
     kepuasan konsumen Batik Gajah Mada di CV. Saha  
     Perkasa Gajah Mada Tulungagung. 
Pengujian hipotesis diatas adalah dengan menggunakan uji t dan uji F 
sebagai berikut: 
a. Uji t (uji parsial) 
Uji t digunakan untuk membuktikan ada atau tidaknya pengaruh dari 
masing-masing variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1), 
kualitas produk (X2) dan emotional factor (X3) terhadap variabel 
dependen yaitu kepuasan konsumen (Y). Berdasarkan hasil dari 
perhitungan menggunakan aplikasi SPSS 16.0, didapatkan hasil uji 
sebagai berikut: 
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Tabel 4.19 
Hasil Uji t (Uji Parsial) 
Variabel  t Hitung t Tabel Sig. 
Kualitas Pelayanan (X1) -6,116 1,986 0,000 
Kualitas Produk (X2) 17,847 1,986 0,000 
Emotional Factor (X3) 1,176 1,986 0,243 
Sumber: Data primer yang diolah, 2018 
Sedangkan dasar pengambilan keputusan uji parsial (uji t) sebagai 
berikut: 
1) H0 diterima dan H1 ditolak apabila nilai t hitung < t tabel atau jika 
nilai sig > 0,05. 
2) H0 ditolak dan H1 diterima apabila nilai t hitung > t tabel atau jika 
nilai sig < 0,05. 
Hasil dari uji t dengan menggunakan aplikasi SPSS 16.0 
menunjukkan bahwa nilai t hitung variabel kualitas pelayanan sebesar -
6,116, variabel kualitas produk sebesar 17,847, variabel emotional factor 
sebesar 1,176 sedangkan untuk nilai sig. masing-masing variabel 
independen adalah 0,000; 0,000; 0,000 dan 0,243. Sementara itu, nilai t 
tabel adalah 1,986 (dari perhitungan tingkat kepercayaan dibagi 2 : 
jumlah responden dikurangi jumlah variabel independen dikurangi 1 = 
0,05/2 : n – k – l = 0,05/2 : 98 – 3 – 1 = 0,025 : 94). Adapun hasil 
analisisnya adalah sebagai berikut: 
1) t hitung kualitas pelayanan (-6,116) > t tabel (1,986) dan nilai 
signifikansi kualitas pelayanan (0,000) < (0,05), oleh karena itu pada 
hipotesis 1 H0 ditolak dan H1 diterima. Berarti kualitas pelayanan 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Batik 
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Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung meskipun 
secara negatif, karena hasil uji menunjukkan angka yang negatif. 
2) t hitung kualitas produk (17,847) > t tabel (1,968) dan nilai 
signifikansi kualitas produk (0,000) < (0,05) oleh karena itu pada 
hipotesis 2 H0 ditolak dan H1 diterima. Berarti kualitas produk 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Batik 
Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung. 
3) t hitung emotional factor (1,176) < t tabel (1,986) dan nilai 
signifikansi emotional factor (0,365) > (0,05), oleh karena itu pada 
hipotesis 3 H0 diterima dan H1 ditolak. Berarti emotional factor tidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Batik 
Gajah Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung. 
Analisis diatas menyimpulkan bahwa hipotesis tentang pengaruh 
secara parsial anatara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan emotional 
factor terhadap kepuasan konsumen salah stunya yaitu emotional factor 
ditolak. Hipotesis yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dan kualitas produk 
berpengaruh secara sigifikan terhadap kepuasan konsumen diterima 
sedangkan hipotesis yang menyatakan emotional factor berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen ditolak. 
 
b. Uji F (uji simultan) 
Uji simultan (uji F) digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 
pengaruh secara signifikan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, 
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dan emotional factor terhadap kepuasan konsumen secara bersama-sama. 
Pengujian dengan menggunakan SPSS versi 16.0 didapatkan hasil 
sebagai berikut: 
Tabel 4.20 
Hasil Uji F (uji simultan) 
 
ANOVAa 
Model Sum of 
Squares 
df Mean 
Square 
F Sig. 
1 
Regression 741.496 3 247.165 147.329 .000b 
Residual 157.698 94 1.678   
Total 899.194 97    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
 
Berdasarkan hasil pengujian menggunakan aplikasi SPSS 16.0 
didapatkan hasil F hitung sebesar 147,329 dan nilai signifikansi sebesar 
0,000. Sedangkan F tabel sebesar 2,701 (didapatkan dari perhitungan df1 
= k (k adalah jumlah variabel bebas) = 3 (berarti pada kolom ke 3) dan 
df2 = n – k = 98 – 2 – 1 (berarti baris ke 94). Dasar pengambilan 
keputusan untuk uji F (uji simultan) adalah sebagai berikut: 
1) H0 diterima dan H1 ditolak apabila nilai F hitung < F tabel atau jika 
nilai sig. > 0,05. 
2) H0 ditolak dan H1 diterima apabila nilai Fhitung > F tabel atau jika 
nilai sig. < 0,05. 
Analisis dari uji F (uji simultan) adalah bahwa F hitung (147,329) > 
F tabel (2,071) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 sehingga H0 
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ditolak dan H1 diterima pada hipotesis 4. Kesimpulannya bahwa kualitas 
pelayanan, kualitas produk dan emotional factor secara bersama-sama 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Batik Gajah 
Mada di CV. Saha Perkasa Gajah Mada Tulungagung. 
 
c. Uji Koefisien Determinasi (R-Square) 
uji koefisien determinasi (R-Square) dilakukan untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen. Besarnya R-Square dapat dilihat pada tabel hasil pengujian 
menggunakan aplikasi SPSS kolom R-Square pada tabel model 
summary. Besarnya R-Square dinyatakan dalam bentuk persentase. 
Berikut hasil pengujian R-Square dengan menggunakan aplikasi SPSS 
16.0: 
Tabel 4.21 
Hasil Uji R-Square 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .908a .825 .819 1.295 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
 
Berdasarkan hasil uji dengan menggunakan aplikasi SPSS 16.0 
diketahuo besar R-Square adalah 0,819, hal tersebut berarti bahwa 
kepuasan konsumen dipegaruhi oleh kualitas pelayanan, kualitas produk 
dan emotional factor sebesar 81,9% dan 18,1% dipengaruhi oleh variabel 
lain diluar penelitian ini. 
